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Tujuan penelitian ini  adalah  (1)  Untuk menganalisis  adanya pengaruh  tangibles,  
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap kepuasan pasien rawat inap 
di Rumah Sakit Islam Surakarta secara parsial maupun simultan. (2) Untuk mengetahui 
faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap di Rumah 
Sakit Islam Surakarta.
Penelitian dilakukan di Rumah Sakit Islam Surakarta. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh pasien rawat inap Rumah Sakit Islam Surakarta, yang jumlahnya rata-rata 
tiap hari mencapai 95 pasien. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 95 sampel.  Teknik 
pengambilan  sampel  dilakukan  dengan  menggunakan  convenience sampling  atau 
insidental  sampel.  Teknik  analisis  data  dengan  menggunakan  analisis  regresi  linear 
berganda,  uji  f,  uji  t,  koefisien  determinasi,  dan  uji  asumsi  klasik  (uji  normalitas,  uji 
otokorelasi, uji heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas).
Hasil  penelitian  ini  adalah (1)  Terdapat  pengaruh positif  dan signifikan variabel 
tangible,  reliability,  responsiveness,  assurance,  dan  emphaty  terhadap  kepuasan 
pelanggan di Rumah Sakit Islam Surakarta secara parsial maupun simultan. (2) Emphaty 
merupakan variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan di 
Rumah  Sakit  Islam  Surakarta,  yang  dibuktikan  dengan  besarnya  nilai  koefisien  beta 
sebesar 0,284, yang ternyata lebih besar dibanding dengan nilai koefisien beta variabel 
lain. 




The purpose of this study were (1) To analyze the influence of tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance,  and emphaty to the satisfaction of inpatients at the Surakarta 
Islamic Hospital partially or simultaneously. (2) To determine the most dominant factor in 
influencing patient satisfaction in the Surakarta Islamic Hospital.
Research conducted at the Surakarta Islamic Hospital. The population in this study 
were all inpatients Surakarta Islamic Hospital, which on average is around 95 patients per 
day.  The sample in this study as many as 95 samples. The sampling technique is done 
using convenience sampling or incidental samples. Engineering data  analysis  using 
multiple linear regression analysis, test f, t test, coefficient of determination, and test the 
classical assumption (normality test, autocorrelation test, heteroskedastisitas test, and test 
multicollinearity).
The  results  of this  study  were (1) There  are positive  and  significant tangible 
variables,  reliability, responsiveness, assurance,  and emphaty to customer satisfaction in 
the  Surakarta  Islamic Hospital partially  or  simultaneously.  (2) Emphaty is the  most 
dominant variable in influencing customer satisfaction in the Surakarta Islamic Hospital, 
as evidenced by the magnitude of the beta coefficient of 0.284, which was greater than the 
value of the beta coefficients of other variables.
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